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La presente investigación se denomina Calidad del servicio administrativo y 
satisfacción del cliente externo en instituciones educativas privadas del distrito de 
Trujillo, 2018, la cual tuvo como propósito determinar la relación entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente externo de las instituciones educativas privadas 
en el distrito de Trujillo. 
La investigación se realizó con una muestra conformada por 10 Instituciones 
Educativas Privadas, inclusión Económico donde las mensualidades superan los S/ 
500.00 soles, pero solo se trabajó con el total de 96 clientes externos escogidas   
por criterios del investigador para la muestra, con un muestreo por conveniencia, 
con un diseño correlacional. Sé utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento 
para medir   la Calidad del servicio administrativo   se adaptó el instrumento 
elaborado por Fernández (2014) y para la variable calidad del servicio, se utilizó un 
cuestionario   adaptado de Pajuelo (2016). La confiabilidad del instrumento fue 
medida utilizando el coeficiente de Pearson y de Rho Spearman.  
De los resultados obtenidos se llega a la conclusión que existe relación significativa 
entre la dimensión Aspecto administrativo, Organización Institucional y entorno 
externo en relación a la calidad del servicio administrativo y la satisfacción del 
cliente externo de las Instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo, 2018.  
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The present investigation is called Quality of the administrative service and 
satisfaction of the external client in private educational institutions of the district of 
Trujillo, 2018, which had as purpose to determine the relation between the quality 
of the service and the satisfaction of the external client of the private educational 
institutions in the district of Trujillo. 
 
The research was conducted with a sample consisting of 10 Private Educational 
Institutions, Economic inclusion where the monthly surpasses S / 500.00 soles but 
only worked with the total of 96 external clients chosen by the researcher's criteria 
for the sample, with a sampling for convenience, with a correlational design. We 
used the survey technique and as an instrument to measure the quality of the 
administrative service the instrument prepared by Fernández (2014) was adapted 
and for the quality of service variable, a questionnaire adapted from Pajuelo (2016) 
was used. The reliability of the instrument was measured using the Pearson and 
Rho Spearman coefficient 
From the results obtained, it is concluded that there is a significant relationship 
between the administrative aspect, Institutional Organization and external 
environment in relation to the quality of the administrative service and the 
satisfaction of the external client of the private educational institutions of the district 
of Trujillo, 2018. 
 
 
Keywords: Quality of the administrative service, satisfaction of the external client, 









1.1. Realidad problemática  
1.1.1. A nivel internacional 
Hoy en día la educación es uno de los pilares fundamentales para el 
desarrollo de un país, las personas y sociedades. La educación enriquece 
la cultura, el espíritu, los valores de todo ser humano.  
 
En el Perú el estado no cubre la demanda de educación de los tres primeros 
niveles por eso, esta brecha está siendo cubierta por la actividad privada.  
 
En este sentido las instituciones privadas que se dedican a brindar servicio 
de educación deben realizar una adecuada gestión educativa; diferentes 
autores dividen está en gestión y en pedagógica y gestión administrativa.  
 
En esta investigación nos concentramos en la gestión administrativa y en 
concreto la calidad del servicio administrativo y la satisfacción del cliente 
externo en instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo, 2018.    
 
Según la publicación en el portal web de la Organización de las Naciones 
Unidas para la educación, la ciencia y la cultura (Unesco) titulada “La 
calidad de la educación es insuficiente para lograr la Educación para Todos 
en 2015”, más de 160 países se comprometieron para lograr objetivos que 
tienen que ver con la educación: extender el acceso a la atención y 
educación desde la infancia, universalizar la enseñanza primaria, brindar 
más posibilidades de aprendizaje a los jóvenes y adultos, disminuir la tasa 
de analfabetos, igualdad entre hombres y mujeres en la educación y 
mejorar la calidad de la educación en todos sus aspectos. 
 
Según el Índice de Desarrollo de la Educación para Todos (IDE), son 41 los 
países que están más cerca a cumplir con los propósitos pactados. La 
mayoría son países industrializados o en transición, pero también entre 
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ellos están naciones como América Latina y el Caribe, Argentina, 
Cuba y Chile, además cinco pequeños estados insulares.  
 
“No solamente hay crecimiento de la matrícula privada en dezmero de la 
pública, sino que hay una tasa de pases de las escuelas públicas a las 
privadas. Esto se debe a que la población empieza a percibir a la escuela 
pública como una escuela de menor calidad y el ausentismo docente 
también coopera. Y, por otro lado, a mí me gustaría señalar lo siguiente, 
hay un dato que pareciera confirmar esta idea de que las escuelas privadas 
son mejores que las escuelas públicas, que es un dato para discutir, las 
escuelas privadas aglutinan los grupos sociales medios y medios altos, y 
estos grupos sociales tienen recursos culturales más acordes con las 
exigencias de las escuelas, lo que quiere decir que allí hay una tasa de 
repitencia menor y una tasa de egreso mayor, en cambio las escuelas 
públicas aglutinan chicos de los sectores sociales más bajos y recursos 
culturales más distantes a las exigencias de las escuelas y tienen una 
problemática más compleja que la escuela no puede procesar. Y, por lo 
tanto, tenemos una tasa de repitencia mayor y una tasa de egreso menor.  
 
Las escuelas tanto primarias como secundarias necesitan una 
transformación, eso significa modificar sus propuestas pedagógicas a la luz 
del cambio cultural que ha sucedido en la sociedad y ha modificado la 
cultura social en los últimos 40 o 50 años. Y a luz de también, de esta 
exigencia de universalización de ambos niveles, mejorar la calidad implica 
hacer esa transformación”. Diario Río Negro. (2015, enero 30). Educación 
pública vs educación privada – el análisis de los especialistas. Recuperado 
de (https://www.youtube.com/watch?v=_Zz9mho-bo).  
 
Da Silva (22 de agosto, 2018) manifiesta que la calidad del servicio permite 
que las organizaciones logren posicionarse dentro de un mercado, debido 
a la satisfacción de los clientes, al generar entre un valor agregado, como 
la interacción socio afectiva, la atención personalizada, la pronta atención, 
la infraestructura confortable, entre otros aspectos, que directa e 
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indirectamente inciden en la complacencia del usuario, como lo reafirma el 
Centro de Investigación de Mercado (2018) la excelencia en el servicio 
permite que la propia marca crezca, por la propia difusión de clientes 
satisfechos, que son el mejor referente para la organización, además de 
ser un proceso que involucra la continua participación y mejora del servicio, 
es decir no es una cualidad que deba estar estática en la organización, 
debido que su dinamismo, que responde al contexto y a los cambios que 
en este suceden, frente a los cuales la empresa debe adaptarse 
funcionalmente para estar acorde a las exigencias del cliente. 
 
De esta manera Moya (21 de abril, 2016) destaca que la calidad del servicio 
es una estrategia de suma utilidad cuando la organización desempeña 
funciones de atención e interacción con el cliente externo, asimismo 
estructura una herramienta con alta efectividad para el desarrollo 
organizacional, por sus implicancias en la satisfacción del cliente, que 
genera finalmente la fidelización, y por ende una mayor participación de la 
empresa en el mercado de servicios, concluyendo la web española Líderes 
en servicio (21 de octubre, 2016) que los consumidores valoran la calidad 
del servicio a partir de dos atributos relevantes, en un 68% por la rapidez 
de la atención, y en un 52% por la atención personalizada que denote 
interés en las necesidades del cliente.    
1.1.2. A nivel nacional 
Gestión (26 de setiembre, 2015) menciona que las diez empresas mejor 
posicionadas y destacadas en el Perú, son Alicorp, BBVA Continental, 
Backus, BCP, Gloria, Belcorp, Graña y Montero, Kimberly-Clark, Interbank, 
y LAN Perú, que caracterizan una atención al cliente optima de esta manera 
satisfacen las necesidades del consumidor, conllevando a que retornar por 
el producto o servicio de la organización, siendo una de las claves un 
servicio de calidad que afecta a la satisfacción y finalmente a una mayor 
participación de la organización en el mercado empresarial, asimismo, el 
Instituto Nacional de Calidad (09 de diciembre, 2015) manifiesta que las 
empresas peruanas deben tener como prioridad mantener la calidad en el 
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servicio al consumidor, por ser junto al producto que adquiere los dos 
factores que determinaran la imagen de la organización frente al contexto 
social, lo cual es decisivo para su crecimiento o estancamiento, no 
solamente como imagen, además en los ingresos y utilidades de fin de año.     
 
¿Cuál es el reto de la educación en el Perú desde el MINEDU? 
Como país tenemos una meta muy grande en términos de mejorar la 
calidad de la educación pública, también tenemos un reto importante en 
términos que la educación privada la mejor posible y hay que avanzar en 
distintos frentes, tenemos un reto muy grande con nuestros docentes, 
tenemos que revalorizar la carrera docente, la educación de país es tan 
buena como son sus docentes y sus directores, y ahí tenemos que avanzar 
muchísimo como país tanto en términos como los incentivos que tienen los 
docentes, las oportunidades de desarrollo profesional y tenemos ya una 
ruta en términos de la implementación de la ley de reforma magisterial, el 
cual es un ruta que nos permite transitar no solamente durante este año 
sino también en los próximos años, pero es una ruta que ya nos permite 
una carrera meritocrática en la cual los profesores van a poder mejorar en 
términos a sus ingresos, en función a su desempeño y en función a las 
evaluaciones que tengamos de ese desempeño, nosotros también tenemos 
las responsabilidad de ofrecerles las oportunidades de capacitación en 
desarrollo profesional a los decentes, tenemos un reto también de atraer al 
talento joven a la carrera de docente, es una carrera que de alguna manera 
se está envejeciendo y el porcentaje de jóvenes que entran a la carrera 
docente es baja. 
 
¿Cuál es la brecha en infraestructura en educación? 
Tenemos una brecha muy grande como país, brecha que se hace patente 
por un lado en el hecho que tenemos que aumentar la cobertura en la 
educación inicial y en educación secundaria de tiempo completo y no de 
tiempo parcial como lo tenemos ahora, y por otro lado hay muchas escuelas 
que tiene que ser sustituidas o renovadas, simplemente esa infraestructura 
antigua que requiere ser modernizada y darle la infraestructura los jóvenes 
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que merecen, nuestro cálculo es que la brecha de infraestructura es de 
aproximadamente 56 mil millones de soles que es 10% del PBI, entonces 
al ritmo que vamos de infraestructura tanto gobierno naciones y como 
gobiernos regionales cerraríamos esa brecha en 18 años, por ello hay que 
acelerar los mecanismos a través de los cuales se invierte en 
infraestructura.   
 
¿Qué le falta a la gestión de la educación en el Perú? 
La escuela es una pequeña empresa que no solo requiere un director y 
profesores, requiere un director que realmente sea un guía, un inspirador, 
un coach, un maestro experimentado que permite guiar a todo el cuerpo 
docente, tanto del punto vista pedagógico y administrativo, pero por otro 
lado, una escuela requiere un conjunto de personas que son el soporte 
como toda institución, requiere psicólogos, un coordinador de primaria, un 
coordinador de secundaria, un asistente para el director, un vigilante, 
requiere personal que se encargue de los temas administrativos y 
financieros, y ese personal en las escuelas públicas casi no existen. Todo 
ese personal administrativo, el sistema público son en el mejor de nuestros 
cálculos 45 mil personas y hay 50 mil colegios en el país, aparte de otras 
20 mil escuelas unidocentes. Entonces, nuestra escuela, es una escuela 
básicamente desnuda, es una escuela donde hay un director y maestros, y 
todo ese personal que se requiere para que una escuela funcione como la 
pequeña empresa que es, no existe. Tenemos un director que él y su alma 
deben ejercer todas estas funciones, entonces nosotros debemos 
asegurarnos de darle el soporte al director y la escuela.  
 
¿Cómo se puede lograr el éxito en la educación? 
Por un lado, es preparar personas para la vida, en general, y en ese sentido 
es tener conciencia como país, que una buena educación es un derecho 
fundamental, con el cual todavía no estamos cumpliendo con todos 
nuestros niños, y que sea un derecho fundamental no implica que tenemos 
que darles a todos los niños la misma educación o el mismo servicio, lo que 
tenemos que darle a los niños y jóvenes es igualdad de oportunidades. 
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Pero igualdad de oportunidades concebida como que todos tengan la 
oportunidad de desarrollar su potencial al máximo. Y darles a todos esos 
chicos esas oportunidades no implica necesariamente proveerles el mismo 
servicio, implica que justamente tengamos que responder a la 
heterogeneidad del país, a la heterogeneidad del talento, a la necesidad de 
heterogeneidades que tienen los chicos. Asegurarnos, que los chicos que 
no tienen como lengua materna el español, y darle una educación en la cual 
efectivamente el profesor pueda interactuar con ellos en su lengua y pueda 
enseñarles matemáticas y comunicación de manera apropiada. Tenemos 
que darles a los chicos que tienen un talento académico especial una 
oportunidad distinta para que puedan explotar ese talento. Tenemos que 
darles oportunidades distintas en términos de la gestión escolar, a chicos 
que viven en zonas rurales, una educación de alternancia puede ser un 
mecanismo más apropiado. Diario Gestión. (2014, setiembre 29). La 
educación como el corazón del desarrollo del Perú: Experiencias y retos. 
Recuperado de (https://www.youtube.com/watch?v=xHdXQpQn00U). 
1.1.3. A nivel local 
La Gerencia Regional de Educación del departamento de la Libertad 
administra una población escolar de 510 mil estudiantes, administran la 
educación básica regular, los institutos tecnológicos y pedagógicos lo que 
implica contar con 6050 instituciones educativas a nivel regional y un 
promedio de 32 mil maestros. UpaoTVHD (2017, Agosto 2). Entrevista - 
Desafíos de la educación en La Libertad. Recuperado de   
https://www.youtube.com/watch?v=eGeiwK5Q4RI. 
 
Cuando se habla de la educación privada y pública en el distrito de Trujillo, 
hace muchos años que hay una marcada diferencia, las instituciones 
educativas públicas reciben recursos del estado a diferencia de las 
instituciones educativas privadas sus recursos son producto de una 




Este panorama obliga a las instituciones educativas privadas de la provincia 
de Trujillo a brindar un buen servicio educativo ya que la movilidad de 
alumnos entre colegios privados, es alta. 
 
Otro de los factores importantes a tener en cuenta es la publicidad boca a 
boca que hacen los padres del servicio educativo. 
 
Así mismo hay que tener en cuenta las marcadas diferencias en, el trato a 
los padres de familia, el trato a los requerimientos de los alumnos, el 
personal especializado que atiende los diferentes servicios, los precios son 
variados y el servicio educativo esta siempre actualizándose ya que se 
tiene que cumplir los estándares propuestos por el ente rector de la 
educación en el Perú. 
   
1.2. Trabajos previos 
Bullón (2007) plantea en su tesis, realizada en Lima, para obtener el título 
de licenciada en psicología titulada “La satisfacción estudiantil con la 
calidad educativa de la universidad”, crear una herramienta que le ayude a 
conocer el nivel de satisfacción en estudiantes de ingeniería, todo ello con 
respecto a la calidad educativa que la universidad les brinda. Como parte 
de los resultados de su investigación encontró que los estudiantes de 
ingeniería, de nivel universitario, se encuentran posicionados en el nivel de 
“bastante satisfechos”, lo que significa que las expectativas que los 
estudiantes tienen sobre la universidad si cumplen casi a cabalidad, en 
cuanto al proceso de formación académica, verificado en el 61,3% 
alcanzado en cuanto al nivel de satisfacción. 
 
Franco (2017) realiza una investigación en Huancayo para obtener el título 
de profesional en Educación titulada “Satisfacción de estudiantes frente al 
servicio de formación profesional en la Facultad de Educación - UNCP”, en 
la cual busca establecer la existencia de la diferencia entre la satisfacción 
de los estudiantes de la Faculta de Educación de la Universidad Nacional 
del Centro del Perú, con respecto al servicio en su formación. En esta 
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exploración, la autora encontró que los estudiantes se encuentran en 
satisfechos en cuanto al servicio de formación profesional que reciben por 
parte de su universidad, demostrado en el 72,5% que encontró como 
resultado de la aplicación de su prueba. 
 
Nobario (2018) realizó una tesis para obtener el grado de maestría en la 
ciudad de Lima titulada “Satisfacción estudiantil de la calidad del servicio 
educativo en la formación profesional de las carreras técnicas de baja y alta 
demanda” para determinar el nivel que poseen los estudiantes de las 
carreras técnicas de baja y alta demanda de una Institución Superior 
Tecnológica de Lima en cuanto a la satisfacción con respecto a la calidad 
que ofrece la misma en cuanto a los servicios. Encontró como resultados, 
que los alumnos se encuentran en un nivel de satisfacción, considerado por 
la prueba, de “satisfecho”, demostrando que las expectativas de los 
estudiantes han sido cubiertas; así mismo, esto nos demostraría el esfuerzo 
que tiene dicha Institución para satisfacer a los estudiantes en cuanto a los 
niveles de formación educativa. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Los postulados sobre calidad son diversos y explican las definiciones de 
este término, asimismo del estudio de implementación en medida de los 
tipos de productos y servicios.  
Dentro de las evoluciones sobre este tema, se rescata la Teoría de la 
Calidad Total. Esta teoría es la filosofía de una empresa u organización que 
busca la mejora continua para lograr ofrecer mejores servicios y productos. 
Dicha teoría tuvo mayor impacto en la década de los 80 y 90. 
 
1.3.1. Concepto de calidad 
 
Existen diversos autores que hablan sobre la variable en mención, para 
ello primero definimos calidad, el cual se entiende   que es la adecuación 




Así mismo servicio, este se entiende como la actividad directa o 
indirecta que genera un producto físico, es la parte inmaterial de la 
transacción entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse al 
servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza 
cuantitativa o cualitativa que acompañan a la prestación principal (Berry, 
L. Bennet, C y Brown, C. 1989). 
Larrea (1991) cita a Juran, quien expone que calidad del servicio deriva 
de la misma definición de Calidad. Entonces, define a calidad del 
servicio como la satisfacción de las necesidades y expectativas del 
cliente.  
 
Según Madrigal, B. (2005), la calidad del servicio es un método que se 
le atribuye a todas las instituciones u organizaciones privadas y públicas 
con el fin de garantizar la satisfacción de sus clientes tanto internos 
como externos. Afirma que la satisfacción del cliente es esencial para 
asegurar la fidelidad de los clientes con relación a los productos y 
servicios. A pesar de esto, son muchas las organizaciones que no le 
brindan importancia a esta área perdiendo clientes y generando gastos 
en campañas publicitarias.   
 
Según Zeithaml Parasuraman y Berry (2004), la calidad de servicio implica 
un conjunto de características del servicio, que implican la realización de 
procesos óptimos, llevando al cliente y/o usuario, a satisfacerse de lo que 
se le brinda, sin lograr una percepción u opinión negativa. 
 
Mancebon y Martínez (2003) realizo una investigación sobre el Análisis de   
la   calidad percibida por los estudiantes en  los centros  públicos y privados   
de enseñanza secundaria, la investigación tuvo como objetivo determinar 
si la valoración de la calidad del servicio educativo es igual entre 
estudiantes de centros de enseñanza públicos y estudiantes de centros 
privados. Para ello utilizaron una variación ad hoc del modelo de medición 
de la calidad del servicio desarrollado por Cronin y Taylor (1994) 
denominado SERPERF, considerando las siguientes dimensiones:  
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Elementos tangibles, contenido y cumplimiento de la docencia, 
metodología docente e interés del profesorado y formación integral. 
 
La calidad bajo el enfoque de la Administración Grandes teórico de la   
Administración   definen   a   la calidad como “Que tan adecuado es para el 
uso”; algunas    de    estas    definiciones    se muestran    a continuación: 
Es    el    resultado    de    comparación    de    las expectativas y percepciones 
(Harrintgton, 1989, Zeithmal, 1991). 
  
La calidad consiste en satisfacer las demandas del cliente (Rosander1994). 
Calidad se define como el conjunto de características que satisfacen las 
necesidades del consumidor (Juran y Gryna, 1983). 
 
En los conceptos ya mencionados se evidencia que la calidad está en 
función de la percepción del cliente. 
 
El Organismo Internacional de Normalización (ISO), conceptualiza a 
calidad como el conjunto de características de una organización o 
institución que le permiten cumplir con las necesidades implícitas o 
explicitas del cliente. Desde el origen de las primeras teorías sobre este 
término, son diversos autores que han intentado definir calidad.   
Gran parte de las definiciones se basan en los elementos principales del 
proceso de compra y venta. Depende el punto clave de la definición, se 
derivan diversas definiciones:  
 
Definiciones de calidad basadas en el cliente 
A diferencia de las anteriores, los conceptos de calidad según el cliente 





1.3.2. Concepto de Satisfacción  
Los estudiantes vistos como clientes  
Según Herman Bustos (2012), Director de Marketing Educacional, las 
organizaciones educativas deben considerar a los estudiantes como 
clientes tal como sucede en las empresas. De esta forma, incorporar en el 
modelo de gestión educativa el servicio de atención al cliente de manera 
permanente y garantizar a los estudiantes la entrega de servicios de 
calidad, de acuerdo con las necesidades que demanda el mercado laboral. 
Así como los estudiantes deben cumplir con el reglamento del estudiante 
institucional, también tienen derechos de exigir calidad educativa y que los 
servicios cubran o superen las expectativas de la oferta educativa.  
 
En consecuencia, Bustos (2012) alude si los derechos estudiantiles se 
satisfacen se consigue lealtad y fidelidad por parte de los estudiantes hacia 
la institución. De esta forma, la opinión de ellos como clientes satisfechos 
resulta favorable y potencian las estrategias de marketing educativo. Esta 
actividad de marketing es necesaria en la organización educativa para 
posicionarse en el mercado educativo que ahora es más cambiante, 
dinámico y competitivo, y esto debe actualizarse según los avances 
tecnológicos.  
 
Como lo señalan Álvarez y Vernaza (2013), lograr conocer la dimensión de 
la satisfacción de los estudiantes con la institución a la cual concurren, 
permitirá identificar aspectos tanto positivos como negativos, siendo estos 
últimos fundamentales al momento de determinar estrategias de mejora de 
la educación. 
 
Por su parte, Alves y Raposo (2004), plantean la importancia de encontrar 
formas viables de medir la satisfacción estudiantil, ya   que   permitiría   a   
las instituciones conocer su realidad, compararla con la de los otros 




Según Garduño y Flores (1999), definen a la satisfacción basada en el 
punto de vida del estudiante, como objetivo fin de un sistema de educación 
integral, para lo cual, se debe implantar cambios referentes a: capacitación 
de docentes, acreditación de programas de estudio, certificación de los 
procesos ofrecidos, consolidación interna y externa, fortalecimiento de 
estrategias, y favorecimiento de la efectividad de los servicios. Implica el 
punto de encuentro entre las necesidades del maestro y la opinión de los 
estudiantes. La satisfacción estudiantil universitaria: análisis estratégico a 
partir del análisis de factores Industrial Data, vol. 18, núm. 1, 2015, pp. 9-
18 Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima, Perú. 
 
En la actualidad, las instituciones están actuando en un mercado que es 
reducido y competitivo (Oddone y Perera, 2004). Esto las motiva a invertir 
para captar clientes y preocuparse por su satisfacción. Las condiciones y 
exigencias para la Educación han cambiado con el incremento de 
estudiantes y necesidades de los mismos, y de las sociedades a las que 
pertenecen (Martensen et al: 2000). A nivel internacional las Instituciones 
Privadas han tomado los aportes de Phillip B. Crosby, W. Edward Deming 
y Joseph M. Jurán acerca de la teoría del Total Quality Management (TQM) 
de los negocios y han incorporado el modelo de gestión a la actividad 
educativa. Con el foco en el cliente y su satisfacción, Las Instituciones de 
todo el mundo miden la calidad percibida por sus estudiantes para mejorar 
permanentemente sus programas de estudio, las metodologías de 
enseñanza aprendizaje, la adecuación de las instalaciones, equipos de 
administración o infraestructura (e.g. Martensen, 2000; Alves y Raposo, 
2007; Blanco y Guillermity,2007). Cabrera, P.; Galán, E. (2002). 
Satisfacción escolar y rendimiento académico Revista de Psicodidáctica, 
núm. 14, 2002, Universidad del País Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea 
Vitoria-Gazteis, España pp. 87-97. 
 
Jiménez, Terriquez y Robles (2011) realizan un instrumento de medición 
de satisfacción que se divide en 2 aspectos fundamentales que son: nivel 
de importancia de los factores y nivel de satisfacción de los factores 
considerados, procediendo a realizar un análisis descriptivo de los factores. 
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Gento y Vivas (2003) elaboraron una encuesta llamada SEUE (Satisfacción 
de los Estudiantes Universitarios con la Educación) que media las 
respuestas para obtener un indicador de satisfacción del estudiante con la 
sumatoria entre el número de ítems. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿En qué medida la calidad del servicio administrativo se relaciona con la 
satisfacción del cliente externo en las instituciones educativas privadas del 
distrito de Trujillo, 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
El estudio se justifica a partir de su aporte después de su desarrollo, acorde 
a lo que señala Hernández, Fernández y Baptista (2014): 
 
1.5.1. Justificación practica 
 
Esta investigación se centra en los temas de gestión administrativa y en 
concreto en la calidad del servicio administrativo y la satisfacción del cliente 
externo en instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo, 2018; de 
esta manera, los resultados sirven como modelo para las empresas que 
tengan alguna situación sobre la calidad del servicio administrativo y 
satisfacción al cliente. Conforme a los resultados obtenidos se logrará una 
gestión de actividades organizacionales con la finalidad de un desarrollo 
continuo de la empresa beneficiada, teniendo alcances prácticos. 
 
1.5.2. Justificación teórica 
 
Se debe tener en cuenta este trabajo ya que aumentara las investigaciones 
en base a la calidad del servicio administrativo y satisfacción del cliente 
externo en instituciones educativas particulares ya que recae en la revisión 
actualizada de los fundamentos de ambas variables, además de aportar 
con el conocimiento teórico sobre la relación entre ambas variables, 
sustancial en el campo de ciencias empresariales.  
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1.5.3. Justificación metodológica 
 
En este aspecto, que responde a generar un antecedente de investigación 
para posteriores estudios orientados a variables similares e intereses 
afines.        
En este sentido las instituciones que se dedican a brindar este servicio de 
educación deben llevar una adecuada gestión educativa, diferentes autores 
dividen en gestión pedagógica y gestión administrativa, con el fin de lograr 
resultados que aporten nuevos métodos para analizar el tema. 
 
1.5.4. Justificación Social 
 
Con el presente estudio se pretende conocer la calidad del servicio 
administrativo y la relación con la satisfacción del cliente externo de las 
instituciones educativas privadas y poder conocer la importancia de las 
entidades prestadoras de estos servicios para el logro de sus objetivos. 
 
1.5.5. Justificación Legal 
 
 La Ley N° 28044, Ley General de Educación, define a la calidad de la 
Educación como: “el nivel óptimo de formación que deben alcanzar las 
personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su 
ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida”. Según esta ley, 
calidad es el esfuerzo continuo de las instituciones para cumplir en forma 





Existe relación directa entre la calidad del servicio administrativo y 
satisfacción del cliente externo en instituciones educativas privadas del 




1.6.2. Específicos  
 
 Existe relación directa entre calidad de servicio administrativo y la 
infraestructura. 
 Existe relación directa entre calidad de servicio administrativo y los 
aspectos administrativos. 
 Existe relación directa entre calidad de servicio administrativo y la 
organización institucional. 
 Existe relación directa entre calidad de servicio administrativo y los 
aspectos complementarios. 







Determinar la relación entre la calidad del servicio administrativo y 
satisfacción del cliente externo en instituciones educativas privadas del 
distrito de Trujillo, 2018 
 
1.7.2. Específicos 
 Describir la relación entre calidad de servicio administrativo y la 
infraestructura. 
 Describir la relación entre calidad de servicio administrativo y los 
aspectos administrativos. 
 Describir la relación entre calidad de servicio administrativo y la 
organización institucional. 
 Describir la relación entre calidad de servicio administrativo y los 
aspectos complementarios. 





2.1. Diseño de investigación 
El estudio tiene un diseño no experimental descriptivo - correlacional, de un 
método cuantitativo ya que tiene el propósito de medir el grado de relación 
que existe entre dos variables que no fueron manipuladas ni modificadas 
para su estudio es decir no se ejercerá ningún control. (Hernández, 
Fernández, & Baptista, 2010). 
V1 
M   R 
V2 
Dónde: 
M: es la muestra 
V1: Calidad de servicio administrativo. 
V2: Satisfacción de cliente externo. 
R: es la relación entre ambas variables 
      Fuente: (Escuela de postgrado UCV, 2017) 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
V1 = Calidad de servicio administrativo 
 Según Zeithaml Parasuraman y Berry (2004), la calidad de servicio 
implica un conjunto de características del servicio, que implican la 
realización de procesos óptimos, llevando al cliente y/o usuario, a 
satisfacerse de lo que se le brinda, sin lograr una percepción u opinión 
negativa. 
V2 = Satisfacción de cliente externo 
 Según Garduño y Flores (1999), definen a la satisfacción basada en 
el punto de vida del estudiante, como objetivo fin de un sistema de 
educación integral, para lo cual, se debe implantar cambios referentes 
a: capacitación de docentes, acreditación de programas de estudio, 
certificación de los procesos ofrecidos, consolidación interna y 
externa, fortalecimiento de estrategias, y favorecimiento de la 
efectividad de los servicios. Implica el punto de encuentro entre las 
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2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
En esta investigación se va a realizar a los padres de familia de las 
instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo, 2018. 
A continuación, se detallan los Colegios Privados de la provincia de 
Trujillo en el año 2018. 
N° 
NOMBRE DE LA I.E. 
N° 
NOMBRE DE LA I.E. 
1 WILLIAM HARVEY 56 SEBASTIAN SALAZAR BONDY 
2 SAN IGNACIO DE LOYOLA 57 SIMON BOLIVAR 
3 SIR ALEXANDER FLEMING 58 AGUA VIVA 
4 FRANKLIN ROOSEVELT 59 ORION 
5 HANS HEINRICH BRUNING 60 PAIAN - LA CASA DEL SABER 
6 KARL FRIEDRICH GAUSS 61 ANDRES AVELINO CACERES 
7 
NUESTRA.SEÑORA DEL PERPETUO 
SOCORRO 62 
EIFFEL SCHOOLS 
8 SAN CARLOS Y SAN MARCELO 63 BILINGUE LOS ANDES 
9 MARISTA SIGLO XXI 64 ISAAC NEWTON 
10 RAFAEL NARVAEZ CADENILLAS 65 LAS CAPULLANAS 
11 
SAN VICENTE DE PAUL 
66 
NUESTRA SEÑORA DE 
SCHOENSTATT 
12 ADVENTISTA JOSE DE SAN MARTIN 67 TRILCE 
13 ALEJANDRO DEUSTUA 68 MARIANO MELGAR 
14 CHRISTA MC AULIFFE 69 JAN KOMENSKY 









MENTES BRILLANTES - SAN 
ISIDRO 
19 ALEXANDER GRAHAM BELL 74 SAN ESTEBAN 
20 LORD KELVIN 75 FRAY MARTIN DE PORRES 
21 DANTE ALIGHIERI 76 CORAZON DEL NIÑO JESUS 
22 MARCELINO CHAMPAGNAT 77 SAN MARTIN DE PORRES 
23 MARIA AUXILIADORA 78 MATEMATICO LOBACHEVSKY 
24 PONTIFICIO SALESIANO SAN JORGE 79 EVANGELICA MONTE DE SION 
25 
SAN ANTONIO DE PADUA 
80 
PERUANO AMERICANO ABRAHAM 
LINCOLN 
26 INMACULADA VIRGEN DE LA PUERTA 81 JOHN NEPER 
27 MAYOR DE SAN MARCOS 82 MIGUEL ANGEL BUONARROTI 
28 PORTAL DE BELEN 83 KEPLER 
29 CRISTIANA JESUS EL MAESTRO 84 SIGNOS DE FE LA SALLE 
30 SAN LUIS 85 PAUL SABATIER 
31 EUCARISTICO MARIANO 86 JHON D'ALEMBERT 





33 ALEXANDER VON HUMBOLDT 88 SAN FRANCISCO DE SALES 
34 CARMELITAS 89 ESCUDO FUERTE 
35 BERTOLT BRECHT COLLEGE 90 LOS LIBERTADORES 
36 SAN FELIPE 91 SANTA TERESITA 
37 PAIDEIA COLLEGE 92 AI APAEC 
38 NOBEL SCHOOL 93 TRILCE DE SANTA MARIA 
39 ABELARDO GAMARRA 94 JOHANNES KEPLER 
40 MARIA MADRE 95 EL CULTURAL AMERICAN SCHOOL 
41 
VIRGEN DE COPACABANA 
96 
INMACULADA VIRGEN DE LA 
PUERTA S.A.C 
42 MIGUEL GRAU 97 SAN PEDRO 
43 NAZARENO 98 ABRAHAM LINCOLN 
44 JUAN XXIII 99 CEPAS 
45 LAS AMERICAS 100 SANTA MARIA Y JOSE 
46 TALENTOS 101 KIDS IN ACTION 









FUTURA SCHOOLS - SEDE SAN 
ISIDRO 
50 SAGRADO CORAZON 105 AI APAEC TRUJILLO CENTRO 




INNOVA SCHOOLS - TRUJILLO 
SANTA 
53 SAN MARCELO 108 MONTEVERDE 
54 PIONEER'S COLLEGE 109 HANS KELSEN COARMATK 
55 INTEGRAL CLASS     
 
2.3.2. Muestra 
Está conformada por grupos de clientes de las diferentes 
instituciones educativas privadas en el distrito de Trujillo 2018. La 
necesidad de usar muestras radica en aspectos económicos y de 
tiempo. Pero en los estudios de investigación, no siempre es 
necesario usarla, tal es el caso de los censos (Hernández et al., 
p.172). 
Criterios de Inclusión: Colegios con una pensión mayor a S/. 500.00 
Criterios de Exclusión: Colegio con pensió4n menor a S/. 499.00 
 
2.3.3. Muestreo 
En este caso tomaremos 10 Instituciones Educativas Particulares del 






*N = corresponde al registro de padres de familia de cada I.E.  
NOMBRE DE LA I.E. N n 
SIR ALEXANDER FLEMING 200 28 
NUESTRA SEÑORA DEL PERPETUO SOCORRO 250 36 
LORD KELVIN 200 28 
MARCELINO CHAMPAGNAT 375 53 
TALENTOS 250 36 
SAN JOSE OBRERO MARIANISTA 200 29 
CLARETIANO 420 60 
INTEGRAL CLASS 200 28 
TRILCE 350 50 
MENTES BRILLANTES - SAN ISIDRO 250 36 
TOTAL 2695 384 
 
Como la población es muy grande (infinita), se va a determinar la muestra 









n: Muestra de investigación 
Z: Nivel estándar del nivel de confianza al 95% de confianza (1.96) 
p: Proporción de éxito (0.50) 
q: Proporción de fracaso (0.50) 















2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1. Técnica e instrumentos de recolección de datos 
Para la investigación se utilizó la encuesta como técnica para la 
recolección de datos e información a la vez el cuestionario como 
instrumento. El cuestionario es un conjunto de preguntas respecto 
de una o más variables que se van a medir (Hernández, 2014, p. 
217). 
Variables Técnica  Instrumento Utilidad 
Calidad del 
servicio  
Encuesta  Cuestionario 
Para la Calidad 
del servicio 






Encuesta  Cuestionario para 
la satisfacción del 
cliente externo 
Mide  la 
satisfacción del 
cliente externo  
2.4.2. Confiabilidad del Instrumento 
De un total de 15 pruebas realizadas a nivel piloto para medir la 
confiabilidad de los instrumentos se obtuvo para el instrumento total 
un índice de confiabilidad Alfa de Cronbach de α = 0.867 (α > 0.70) 
para el instrumento que evalúa la calidad de servicio y un índice de 
confiabilidad Alfa de Cronbach de α = 0.843 (α > 0.70) para el 
instrumento que evalúa la satisfacción del cliente externo, lo cual indica 
que los instrumentos que evalúan la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente externo son confiables (Ver anexo N° 4 - 5). 
 
2.4.3. Validez 
Según Hernández (2014) la validez se define como el grado en el 
que el instrumento mide a la variable.  
Por ello la investigación se validó por tres (03) juicios de expertos, 
de esta forma se podrá aplicar a los clientes externos de las 
diferentes instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo. 
2018, para las variables Calidad del servicio administrativo y 






2.5. Métodos de análisis de datos 
En el presente trabajo de investigación, se utilizó el cuestionario para luego 
recoger los datos iniciales de la encuesta, el análisis y procesamiento de 
datos se efectuará de manera computarizada mediante el programa SPSS 
y la hoja de cálculo Excel, para procesar los datos obtenidos y 
transformarlos en información, para luego interpretarla a través de tablas 
de frecuencia y gráficos estadísticos.   
Análisis descriptivo: Se utilizó las tablas de distribución de frecuencia, los 
gráficos estadísticos y las medidas estadísticas. 
Análisis inferencial: Se utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov para 
probar la normalidad de los datos y la correlación de spearman para 
correlacional la calidad del servicio administrativo y la satisfacción del 
cliente externo. 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
Se ha tomado en cuenta la autenticidad de los datos obtenidos antes del 
análisis, por tal motivo los resultados que se obtuvieron son veraces, todo 
esto guardando la confidencialidad de las personas participantes o 
implicadas en dicho estudio, se respetara los derechos de propiedad 
intelectual, realizando las citas de la manera adecuada, el uso del Turnitin 
y el permiso en los colegios donde se realizara la encuesta. 
Confidencialidad: la información obtenida se utilizó con fines académicos 
por lo que no será revelada ni divulgada para otros fines. 
Consentimiento informado: las personas involucradas en la investigación, 
fueron informadas sobre los fines de la misma  
Libre participación: todos los integrantes de la muestra actuaron bajo su 
libre disponibilidad. 
Anonimidad del informante a fin de evitar algún tipo de temor en los mismos, 









Nivel de la Calidad del servicio administrativo de las I.E.P., Trujillo - 2018. 
Variable 1 Escala N° % 
Calidad del Servicio Administrativo 
Deficiente 35 - 83 52 13.6 
Regular 84 - 132 214 55.7 
Bueno 133 - 175 118 30.7 
Total 384 100 
Fuente: Aplicación del Cuestionario de Calidad de servicio administrativo, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 1 se observa que el 69.3% de los clientes externos obtienen nivel 
regular deficiente la calidad del servicio administrativo. 
 
 
Fuente: Tabla 1. 
 

























Nivel de las dimensiones de la Calidad del servicio administrativo de las I.E.P., 
Trujillo - 2018. 
Dimensiones Escala N° % 
TANGIBILIDAD 
Deficiente 7 - 16 50 13.0 
Regular 17 - 26 210 54.7 
Bueno 27 - 35 124 32.3 
Total 384 100 
FIABILIDAD 
Deficiente 7 - 16 52 13.5 
Regular 17 - 26 207 53.9 
Bueno 27 - 35 125 32.6 
Total 384 100 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Deficiente 5 - 11 47 12.2 
Regular 12 - 18 214 55.7 
Bueno 19 - 25 123 32.0 
Total 384 100 
SEGURIDAD 
Deficiente 9 - 21 52 13.5 
Regular 22 - 33 216 56.3 
Bueno 34 - 45 116 30.2 
Total 384 100 
EMPATÍA 
Deficiente 7 - 16 44 11.5 
Regular 17 - 26 222 57.8 
Bueno 27 - 35 118 30.7 
Total 384 100 
Fuente: Aplicación del Cuestionario de Calidad de servicio administrativo, Trujillo – 2018. 
 
Interpretación. 
En la Tabla 2 se observa que las dimensiones de la calidad de servicio 
administrativo de los clientes externos de las IIEEPP son en promedio de nivel 









Nivel de Satisfacción de los clientes externos de las I.E.P., Trujillo - 2018. 
Variable 2 Escala N° % 
Satisfacción del cliente externo 
Deficiente 0 - 13 41 10.7 
Regular 14 - 27 216 56.3 
Bueno 28 - 40 127 33.0 
Total 384 100 
Fuente: Aplicación del Cuestionario de Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 3 se observa que el 67.0% de los clientes externos obtienen nivel 
regular deficiente en la satisfacción del cliente externo. 
 
 
Fuente: Tabla 3. 
 

























Nivel de las dimensiones de la Satisfacción de los clientes externos de las 
I.E.P., Trujillo - 2018. 
Dimensiones Escala N° % 
INFRAESTRUCTURA 
Deficiente 0 - 2 41 10.7 
Regular 3 - 4 214 55.7 
Bueno 5 - 6 129 33.6 
Total 384 100 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
Deficiente 0 - 2 42 10.9 
Regular 3 - 5 212 55.2 
Bueno 6 - 8 130 33.9 
Total 384 100 
ORGANIZACIÓN INSTITUCIONAL 
Deficiente 0 - 3 40 10.4 
Regular 4 - 7 217 56.5 
Bueno 8 - 10 127 33.1 
Total 384 100 
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS 
Deficiente 0 - 2 42 10.9 
Regular 3 - 5 215 56.0 
Bueno 6 - 8 127 33.1 
Total 384 100 
ENTORNO 
Deficiente 0 - 2 32 8.3 
Regular 3 - 5 225 58.6 
Bueno 6 - 8 127 33.1 
Total 384 100 
 Fuente: Aplicación del Cuestionario de Satisfacción, Trujillo – 2018. 
 
Interpretación. 
En la Tabla 4 se observa que las dimensiones de la satisfacción del cliente externo 










Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov de la Calidad de servicio 
administrativo y la Satisfacción de los clientes externos de las I.E.P., Trujillo 
- 2018. 
PRUEBA DE NORMALIDAD 
VARIABLE / DIMENSIONES 
Kolmogorov-Smirnov 
Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicio administrativo 0.054 384 0.009 
Tangibilidad 0.095 384 0.000 
Fiabilidad 0.085 384 0.000 
Capacidad de respuesta 0.093 384 0.000 
Seguridad 0.097 384 0.000 
Empatía 0.099 384 0.000 
Satisfacción del cliente externo 0.097 384 0.000 
Infraestructura 0.168 384 0.000 
Aspectos administrativos 0.116 384 0.000 
Organización institucional 0.162 384 0.000 
Aspectos complementarios 0.164 384 0.000 
Entorno 0.126 384 0.000 
Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
 
Interpretación. 
En la Tabla 5 se observa que la prueba de Kolmogorov-Smirnov para muestras 
mayores a 50 (n > 50) que prueba la normalidad de los datos de variables en 
estudio, donde se muestra que los niveles de significancia para ambas variables 
son menores al 5% (p < 0.05), demostrándose que los datos se distribuyen de 
manera no normal; por lo cual es necesario utilizar la prueba no paramétrica 
correlación de spearman, para determinar la relación entre las variables calidad del 







La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción total 
de los clientes externos de las I.E.P., Trujillo - 2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
SATISFACCIÓN   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.785** 
Sig. (bilateral) 0.000 
N 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 6 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.785 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción de los clientes 
externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
 
Fuente: Tabla 6. 
 
Figura 3. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 




























La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción 
respecto a la infraestructura de los clientes externos de las I.E.P., Trujillo - 
2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
INFRAESTRUCTURA   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.733** 
Sig. (bilateral) 0.000 
N 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.733 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción respecto a la 
infraestructura de los clientes externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
 
Fuente: Tabla 7. 
 
Figura 4. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 
Satisfacción respecto a la infraestructura de los clientes externos de las I.E.P., 



























La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción 
respecto a los aspectos administrativos de los clientes externos de las I.E.P., 
Trujillo - 2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.778** 
Sig. (bilateral) 0.000 
n 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.778 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción respecto a los 
aspectos administrativos de los clientes externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
 
Fuente: Tabla 8. 
 
Figura 5. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 
Satisfacción respecto a los aspectos administrativos de los clientes externos 



































La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción 
respecto a la Organización institucional de los clientes externos de las I.E.P., 
Trujillo - 2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
ORGANIZACIÓN INSTITUCIONAL   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.779** 
Sig. (bilateral) 0.000 
n 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 9 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.779 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción respecto a la 
organización institucional de los clientes externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
 
Fuente: Tabla 9. 
 
Figura 6. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 
Satisfacción respecto a la Organización institucional de los clientes externos 




































La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción 
respecto a los Aspectos complementarios de los clientes externos de las 
I.E.P., Trujillo - 2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.779** 
Sig. (bilateral) 0.000 
n 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 10 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.779 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción respecto a los 
aspectos complementarios de los clientes externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
 
Fuente: Tabla 10. 
 
Figura 7. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 
Satisfacción respecto a los Aspectos complementarios de los clientes 



































La Calidad del servicio administrativo y su relación con la Satisfacción 
respecto al entorno de los clientes externos de las I.E.P., Trujillo - 2018. 
Correlación R de Spearman 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ADMINISTRATIVO 
ENTORNO   
Coeficiente de correlación de Rho Spearman 0.779** 
Sig. (bilateral) 0.000 
n 384 
 Fuente: Aplicación de la Calidad de servicio administrativo y la Satisfacción, Trujillo – 2018. 
Interpretación. 
En la Tabla 11 se observa que el coeficiente de correlación de spearman es R = 
0.779 (existiendo una alta relación directa) con nivel de significancia p = 0.000 
siendo esto menor al 5% (p < 0.05) la cual quiere decir que la calidad del servicio 
administrativo se relaciona significativamente con la satisfacción respecto al 
entorno de los clientes externos de las IIEEPP, Trujillo - 2018. 
 
Fuente: Tabla 11. 
 
Figura 8. La Calidad del servicio administrativo y su relación con la 


























La presente investigación tuvo como objetivo planteado “Determinar la relación 
entre la calidad del servicio administrativo y satisfacción del cliente externo en 
Instituciones Educativas Privadas del Distrito de Trujillo, 2018. Obteniéndose 
los siguientes resultados que se ponen en consideración de la presente 
investigación, como se observa en la tabla 01 nivel de la calidad del servicio 
administrativo de las I.E.P., Trujillo – 2018. Los resultados obtenidos entre 
deficiente y regular son del 69.3 % y bueno del 30.7 %, este resultado si 
tenemos en cuenta lo propuesto por, Da Silva, (2018) manifiesta que la calidad 
del servicio permite que las organizaciones logren posicionarse dentro de un 
mercado, debido a la satisfacción de los clientes, la excelencia en el servicio 
permite que la propia marca crezca, por la propia difusión de clientes 
satisfechos, que son el mejor referente para la organización, además de ser un 
proceso que involucra la continua participación y mejora del servicio, es decir 
no es una cualidad que deba estar estática en la organización, debido que su 
dinamismo, que responde al contexto y a los cambios que en este suceden, 
frente a los cuales la empresa debe adaptarse funcionalmente para estar 
acorde a las exigencias del cliente. 
 
Si se tiene en cuenta la propuesta de Da Silva frente a los resultados obtenidos 
podemos decir que estas organizaciones tienen que trabajar mucho el tema de 
mejorar el nivel de calidad del servicio administrativo de lo contrario no lograran 
posicionarse en un mercado tan competitivo como el mercado local. 
 
En cuanto a la calidad del servicio administrativo y la satisfacción del cliente 
Externo en las Instituciones educativas que abarcó el presente estudio se halló 
la relación con las Dimensiones de Infraestructura, Aspectos administrativos, la 
Organización, Los aspectos Complementarios y el Entorno Externo se han 
hallado los siguientes resultados; siendo los más importantes:   
En la dimensión Infraestructura; el 55,7% de los clientes externos tienen un 
nivel regular de satisfacción en la infraestructura. Respecto a la prueba 





Por lo tanto no existe relación entre Calidad del Servicio Administrativo y de 
Infraestructura.  
En la dimensión Aspectos Administrativos, el 55.2% de los clientes externos 
tienen un nivel bajo de satisfacción en los aspectos administrativos. Respecto 
a la prueba estadística se calculó el coeficiente de correlación de Spearman 
resulto 0.778, por lo tanto si existe relación entre Calidad del Servicio Educativo 
y los Aspectos Administrativos.  
En la dimensión Organización Institucional, el 56.5% de los clientes externos 
tiene un nivel medio de satisfacción en la organización institucional. Respecto 
a la prueba estadística se calculó el coeficiente de correlación de Spearman 
resulto 0.779, por lo tanto si existe relación entre Calidad del Servicio Educativo 
y la Organización Institucional. 
 En la dimensión Aspectos Complementarios, el 56.0% de los clientes externos 
tienen un nivel alto de satisfacción en los aspectos complementarios. Respecto 
a la prueba estadística se calculó el coeficiente de correlación de Spearman 
resulto 0.779, por lo tanto si existe relación entre Calidad del Servicio Educativo 
y los Aspectos Complementarios. 
En la dimensión Entorno, el 58.6% de los clientes externos tienen un nivel 
medio de entorno externo. Respecto a la prueba estadística se calculó el 
coeficiente de correlación de Spearman resulto 0.779, por lo tanto si existe 
relación entre Calidad de Servicio Educativo y el Entorno.  
Como lo señalan Álvarez y Vernaza (2013), lograr conocer la dimensión de la 
satisfacción de los estudiantes con la institución a la cual concurren, permitirá 
identificar aspectos tanto positivos como negativos, siendo estos últimos 
fundamentales al momento de determinar estrategias de mejora de la 
educación. 
 
Por tanto, al conocer la satisfacción de los clientes del servicio que brindan las 
Instituciones Educativas participantes del presente estudio permitirá determinar 





primeros lugares como Instituciones Educativas que brindan servicios de 
calidad a sus clientes. 
De acuerdo a los resultados y planteamientos discutidos se puede afirmar que 
existe relación entre las variables y sus dimensiones, ello toma más relevancia 
con el apoyo de los diversos especialistas que abarcan la calidad de diferentes 
perspectivas, pero tienen como objetivo la satisfacción del cliente. 
 
Según Zeithaml Parasuraman y Berry (2004), la calidad de servicio implica un 
conjunto de características del servicio, que implican la realización de procesos 
óptimos, llevando al cliente y/o usuario, a satisfacerse de lo que se le brinda, 
sin lograr una percepción u opinión negativa. 
 
La calidad bajo el enfoque de la Administración Grandes teórico de la   
Administración definen a la calidad como “Que tan adecuado es para el uso”; 
algunas de estas definiciones se muestran a continuación: 
Es el resultado de comparación de las expectativas y percepciones 
(Harrintgton, 1989, Zeithmal, 1991). La calidad consiste en satisfacer las 
demandas del cliente (Rosander1994). 
Calidad es   el   conjunto   de   características   que satisfacen las necesidades 
del consumidor (Juran y Gryna, 1983). 
 
En las definiciones mencionadas se evidencia que la calidad está en función de 
la percepción del cliente. 
El Organismo Internacional de Normalización (ISO), define a la calidad como el 
conjunto de características de una organización o institución que le permiten 
cumplir con las necesidades implícitas o explicitas del cliente. Desde el origen 
de las primeras teorías sobre este término, son diversos autores que han 








El 55.7% de los clientes externos califica a la calidad del servicio como nivel 
regular y tan sólo el 13.6% de ellos la califica como deficiente. 
El 56.3% tiene un nivel de satisfacción regular sobre la calidad del servicio 
educativo y el 10.7% de ellos se encuentran con nivel deficiente respecto al 
servicio recibido. 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo respecto a la INFRAESTRUCTURA en las 
Instituciones Educativas Privadas del Distrito de Trujillo (Rho = 0.733; p < 0.05). 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo respecto a los ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
en las Instituciones Educativas Privadas del Distrito de Trujillo (Rho = 0.778; p 
< 0.05). 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo respecto a la ORGANIZACIÓN 
INSTITUCIONAL en las Instituciones Educativas Privadas del Distrito de Trujillo 
(Rho = 0.779; p < 0.05). 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo respecto a los ASPECTOS 
COMPLEMENTARIOS en las Instituciones Educativas Privadas del Distrito de 
Trujillo (Rho = 0.779; p < 0.05). 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo respecto al ENTORNO en las Instituciones 
Educativas Privadas del Distrito de Trujillo (Rho = 0.779; p < 0.05). 
La calidad del servicio administrativo se relaciona significativamente con la 
satisfacción del cliente externo en las Instituciones Educativas Privadas del 











6.1. A los directores de las instituciones educativas privadas que busquen 
estrategias que permitan elevar la calidad del servicio Administrativo y la 
satisfacción del cliente externo en lo relacionado a las dimensiones. Para 
que sean consideradas como instituciones educativas altamente calificadas 
deben de tener una buena infraestructura y aspectos administrativos. 
Además, que diseñen y desarrollen capacitaciones al personal 
administrativos con temas sobre la calidad del servicio administrativo.  
 
6.2. A  los futuros investigadores que se encuentren interesados en profundizar 
más acerca de la relación que existe entre la calidad administrativa  y la 
satisfacción del cliente externo de Instituciones Educativas privadas, que 
realicen estudios experimentales que permitan realizar comparaciones 
entre las instituciones privadas y generalicen sus resultados que servirán 
para elaborar estrategias con miras a obtener Instituciones que brinden 
servicios altamente de calidad y que satisfagan las necesidades de sus 
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
 
 
En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerda (S) y si no concuerda (N).  
Así como puede emitir para cada observación una sugerencia de los ítems considerados.  
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR  
 
TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN  
 
Br. Lescano Mendoza, Denisse  
Calidad del servicio administrativo y 
satisfacción del cliente externo en 
instituciones educativas privadas del 
distrito de Trujillo, 2018 
Ítems  Si concuerda (S)  No concuerda (N)  
1. Para realizar cada una de las preguntas, se tuvo en cuenta 




2. Las preguntas responden a las variable (S) a estudiar o 
investigar  
x  
3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea 
investigar.  
x  
4. Las preguntas son relevantes y concretas con respecto al 
tema a investigar.  
x  
5. Existe claridad en la formulación de la pregunta.  x  
6. Las preguntas provocan ambigüedad en la respuesta.  x  
7. El número de preguntas es adecuado.  x  
8. Las preguntas responden al marco teórico utilizado en la 
investigación.  
x  
9. Las preguntas tienen coherencia con el diseño de la 
investigación.  
x  
10. Permite emitir con facilidad la respuesta a los 
participantes.  
x  
OBSERVACIONES  SUGERENCIAS/MEJORA  
  
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  FIRMA  
  




Experto N° 1:   
Apellidos y Nombres del Experto:   
Grado más alto y especialidad:   
Línea de investigación que es 
especialista:  
 







VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
 
 
En la siguiente tabla indique la respuesta: si concuerda (S) y si no concuerda (N).  
Así como puede emitir para cada observación una sugerencia de los ítems considerados.  
 
APELLIDOS Y NOMBRES DEL AUTOR  
 
TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN  
 
Br. Lescano Mendoza, Denisse  
Calidad del servicio administrativo y 
satisfacción del cliente externo en 
instituciones educativas privadas del 
distrito de Trujillo, 2018 
Ítems  Si concuerda (S)  No concuerda (N)  
1. Para realizar cada una de las preguntas, se tuvo en cuenta 




2. Las preguntas responden a las variable (S) a estudiar o 
investigar  
x  
3. Las preguntas formuladas miden lo que se desea 
investigar.  
x  
4. Las preguntas son relevantes y concretas con respecto al 
tema a investigar.  
x  
5. Existe claridad en la formulación de la pregunta.  x  
6. Las preguntas provocan ambigüedad en la respuesta.  x  
7. El número de preguntas es adecuado.  x  
8. Las preguntas responden al marco teórico utilizado en la 
investigación.  
x  
9. Las preguntas tienen coherencia con el diseño de la 
investigación.  
x  
10. Permite emitir con facilidad la respuesta a los 
participantes.  
x  
OBSERVACIONES  SUGERENCIAS/MEJORA  
  
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO  FIRMA  
  




Experto N° 2:   
Apellidos y Nombres del Experto:   
Grado más alto y especialidad:   
Línea de investigación que es 
especialista:  
 







CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
 
Nombre original   : Cuestionario SERVQUAL. 
Autores    : A. Parasuraman, Valerie Zeithaml, y Leonard Berry. 
Año y lugar    : 1988, E.E.U.U. 
Autor de la adaptación  : Xabier de Salvador González. 
Año y lugar de adaptación  : 2004, España. 
Aplicación    : Individual y colectiva. 
Duración    : 15 a 20 minutos. 
Número de ítems   : 35. 
Dimensiones    : Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y  
  Empatía. 
Objeto de estudio   : Percepción respecto al servicio de la empresa. 
Materiales    : Cuestionario, lápiz y borrador. 







CALIDAD EN EL SERVICIO 
Estimado estudiante, de acuerdo con su percepción y objetividad, le pedimos que responda el 
siguiente cuestionario sobre la calidad de servicio que brinda su institución de manera honesta, 
precisando que la información que nos brinde será anónima, marcando con una (X) en el número que 
considere, siendo el 1 el menos satisfactorio, y el 5 el más satisfactorio. 
 
N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 
DIMENSIÓN 1: TANGIBILIDAD 
1 
La institución educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y 
equipamientos (edificios, talleres, salas de informática, salas de 
dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, baños). 
     
2 La infraestructura de la Institución Educativa es suficiente para 
desarrollar y lograr un ambiente de entorno agradable. 
     
3 Las instalaciones físicas de la Institución Educativa son cómodas, 
limpias, agradables y atractivas. 
     
4 Está satisfecho con el equipamiento del laboratorio en la Institución       
5 Considera que la presentación de los ambientes dentro de la 
institución se encuentran aseados y limpios  
     
6 El personal administrativo está bien vestido y refleja una apariencia 
pulcra. 
     
7 La apariencia de las instalaciones físicas de la Institución Educativa 
está en armonía con el tipo de servicio (educación) que presta. 
     
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
8 
Los servicios complementarios de la educación (biblioteca, médico - 
odontológico, cafetería, secretaría) y horarios se prestan según lo 
prometido. 
     
9 Realiza labores de mantenimiento preventivo y correctivo y aplica 
acciones de protección del ambiente 
     
10 El personal que trabaja en cómputo, brinda apoyo al personal 
administrativo de la institución. 
     
11 La biblioteca ofrece recursos bibliográficos que permite cumplir con 
las actividades académicas. 
     
12 
Apoyan de manera personalizada, a aquellos estudiantes que 
requieren asistencia en aspectos académicos y otros, en aspectos que 
afectan su rendimiento. 
     
13 
El personal administrativo cumple los horarios de atención a 
estudiantes, la entrega de documentos, los horarios de servicio según 
previamente establecido. 
     
14 
La Institución Educativa brinda respuesta a las solicitudes de la 
historia académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin 
errores. 
     
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
15 La Institución Educativa le brinda servicios de cafetería, biblioteca, 
campo deportivo, etc. 





16 La institución le brinda una biblioteca bien implementada a los 
requerimientos del mercado actual  
     
17 El personal administrativo realiza actividades anuales respecto a las 
diversas actividades académicas. 
     
18 El personal administrativo de la Institución Educativa está siempre 
dispuesto a ayudar a los estudiantes. 
     
19 El personal administrativo facilita la información dentro de la 
institución al personal. 
     
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
20 El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para 
dar respuesta a las inquietudes de los estudiantes y padres de familia. 
     
21 Existe un nivel de conocimiento teórico y práctico suficiente dentro 
de la institución educativa  
     
22 Existe una comunicación fluida con el personal administrativo y los 
docentes de la institución educativa 
     
23 Dentro de la institución educativa existen reuniones para poder 
aclarar dudas respecto a las actividades anuales  
     
24 
La institución educativa dispone de políticas y procedimientos para 
el desarrollo del personal administrativo, facilitando el cumplimiento 
de los objetivos Académicos. 
     
25 El personal administrativo garantiza una adecuada organización de 
su sistema de información. 
     
26 Se cuenta con una estructura organizacional que garantiza una 
gestión de calidad de los procesos dentro de la institución educativa 
     
27 El personal administrativo es atento y educado en el trato con los 
alumnos. 
     
28 Dentro de la institución se implementa, ejecuta, evalúa, actualiza y 
mejora sus procesos académicos. 
     
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
29 La Institución Educativa brinda una atención individual a los 
estudiantes. 
     
30 El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.      
31 Los profesores consideran que las instalaciones de la institución 
tienen buen uso. 
     
32 La Institución Educativa muestra interés en el estudiante y los toma 
en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos. 
     
33 La Institución Educativa muestra un interés sincero en la formación 
integral y personal del estudiante. 
     
34 Los profesores generan aporte dentro de la institución en asuntos 
administrativos. 
     
35 Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los 
estudiantes. 







CUESTIONARIO DEL NIVEL DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Nombre original   : Cuestionario del nivel la satisfacción estudiantil. 
Autora    : Liliana Santos Pérez, 2017 
Año y lugar    : 2017, Lima. 
Autor de la adaptación  : Liliana Santos Pérez, 2017 
Año y lugar de adaptación  : 2017, Lima. 
Aplicación    : Individual y colectiva. 
Duración    : 20 minutos. 
Número de ítems   : 20. 
Dimensiones    : Infraestructura, Servicio de la Institución, Organización  
  Institucional, Proceso Enseñanza - Aprendizaje, Logros  
  Personales. 
Objeto de estudio   : Describir el nivel de satisfacción en estudiantes. 







SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
De acuerdo con su percepción y objetividad, le pedimos que responda el siguiente cuestionario sobre 
la satisfacción estudiantil que brinda su institución de manera honesta, precisando que la información 
que nos brinde será anónima, marcando con una (X). 
DIMENSIÓN: INFRAESTRUCTURA 
N° Comodidad de las instalaciones Siempre (2) A veces (1) Nunca (0) 
1 ¿Te sientes cómodo(a) con las instalaciones de 
tu Institución Educativa? 
   
2 ¿Las aulas cuentan con ventilación e 
iluminación natural? 
   
3 ¿Sientes que las instalaciones y edificaciones 
de la Institución Educativa son seguras en caso 
de sismo? 
   
DIMENSIÓN: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
N° Buen servicio bibliotecario Siempre (2) A veces (1) Nunca (0) 
4 ¿La Institución Educativa cuenta con el 
servicio de biblioteca que satisface mis 
requerimientos? 
   
5 ¿La sala de cómputo cuenta con los 
implementos necesarios para formar el 
aprendizaje? 
   
6 ¿El personal que labora en sala de cómputo 
ofrece una adecuada atención? 
   
7 ¿El personal de limpieza se muestra 
comunicativo y brinda un buen rato? 
   
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN INSTITUCIONAL 
N° Facilidad de comunicación con los docentes Siempre (2) A veces (1) Nunca (0) 
8 ¿La institución promueve beneficios a sus 
estudiantes? 
   
9 ¿Cuándo acudo al director para expresar un 
problema o fastidio, él sabe escucharme? 
   
10 ¿Recibo apoyo por parte del tutor sobre la 
información académica? 
   
11 ¿Frente a un problema serio suelo acudir al 
servicio de orientación y tutoría? 
   
12 ¿Soy bien recibido por los directicos cuando 
acudo a presentar una queja o problema? 
   
DIMENSIÓN: ASPECTOS COMPLEMENTARIOS  
N° Metodología de enseñanza Siempre (2) A veces (1) Nunca (0) 
13 ¿Te agrada el método de enseñanza del 
docente? 
   
14 ¿El docente fomenta el trabajo en grupos?    





16 ¿El docente incorpora material audiovisual, 
radio, intranet, proyector, para el desarrollo de 
sus clases? 
   
DIMENSIÓN: ENTORNO 
N° Acceso a diversas manifestaciones culturales 
y de recreación 
Siempre (2) A veces (1) Nunca (0) 
17 ¿La Institución Educativa comenta acceso de 
salida a actividades culturales? 
   
18 ¿La Institución Educativa promueve 
actividades de recreación? 
   
19 ¿La Institución Educativa fomenta becas del 
idioma inglés? 
   
20 ¿La Institución Educativa brinda apoyo en 
materiales a los alumnos destacados? 





FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO 
     Leyenda 
















ANEXO Nº 4: 
MUESTRA PILOTO PARA EL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE EVALÚA LA CALIDAD DEL 
SERVICIO ADMINISTRATIVO. 
 
Fuente: Muestra Piloto. 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35
1 4 4 4 2 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 1 4 4 4 1 2 1 1 1 4 3 3 1 4 4 3 2 2 3 2
2 4 3 4 2 4 3 5 4 4 3 4 2 3 3 2 4 2 4 3 4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 3 2 5 5 3 2
3 2 4 2 4 4 1 1 1 2 3 2 4 3 2 4 3 1 4 4 4 1 1 4 4 3 1 3 4 1 4 1 4 4 4 3
4 3 3 3 5 4 5 3 2 4 5 4 5 2 5 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 2
5 4 4 3 3 2 3 4 1 2 4 3 2 4 4 2 1 1 3 4 1 2 2 1 3 3 2 4 1 1 3 1 3 2 4 2
6 4 5 3 2 2 5 4 3 5 2 3 3 4 3 2 5 4 2 3 5 2 2 2 4 5 3 5 4 3 5 3 4 3 4 3
7 4 3 4 2 4 1 3 4 1 4 4 1 1 4 1 3 3 4 4 3 4 1 1 4 4 1 4 4 3 1 1 1 4 4 1
8 2 4 4 5 3 5 5 4 2 4 5 2 4 4 2 3 5 5 5 4 2 3 3 4 4 3 5 2 2 4 2 5 4 2 4
9 3 4 4 4 2 4 3 2 1 4 4 3 3 1 3 4 4 3 4 4 3 1 4 4 4 4 1 4 3 4 4 1 2 3 1
10 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 5 4 4 2 2 5 3 3 3 5 3 3 2 2 2 2 4 2 3 5 4 4 4 2 3
11 2 2 1 3 3 4 3 3 3 2 1 4 4 4 4 4 2 1 4 3 1 3 3 3 4 2 4 2 2 1 2 3 3 3 4
12 4 5 3 4 3 5 2 5 4 5 4 4 5 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 3 2 2 4 4 4 4
13 2 4 4 4 1 3 2 1 1 3 4 1 4 4 2 1 3 1 4 1 4 3 3 3 2 3 1 1 2 4 3 4 4 2 1
14 2 4 4 4 2 4 3 2 2 4 4 4 3 3 5 4 5 3 4 5 4 3 3 2 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 2










1. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa la Calidad del 


























α: Coeficiente de Confiabilidad 
K: Número de ítems 
2
iS : Varianza de cada ítem 
2
tS : Varianza del total de ítems 
∑: Sumatoria  
 
Cálculo de los datos: 
 
K = 35   2iS = 49.448       
2































CONFIABILIDAD POR ÍTEMS: 
N° 
CONFIABILIDAD 
Alfa de Cronbach 
N° 
CONFIABILIDAD 
Alfa de Cronbach 
Ítem 1 0.869 Ítem 19 0.870 
Ítem 2 0.864 Ítem 20 0.853 
Ítem 3 0.869 Ítem 21 0.862 
Ítem 4 0.867 Ítem 22 0.857 
Ítem 5 0.868 Ítem 23 0.868 
Ítem 6 0.855 Ítem 24 0.869 
Ítem 7 0.864 Ítem 25 0.867 
Ítem 8 0.866 Ítem 26 0.856 
Ítem 9 0.860 Ítem 27 0.863 
Ítem 10 0.863 Ítem 28 0.860 
Ítem 11 0.860 Ítem 29 0.858 
Ítem 12 0.867 Ítem 30 0.862 
Ítem 13 0.867 Ítem 31 0.860 
Ítem 14 0.874 Ítem 32 0.860 
Ítem 15 0.871 Ítem 33 0.863 
Ítem 16 0.864 Ítem 34 0.865 
Ítem 17 0.856 Ítem 35 0.865 
Ítem 18 0.860     
Fuente: Muestra piloto. 











ANEXO Nº 5: 
MUESTRA PILOTO PARA EL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE EVALÚA LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE EXTERNO. 
 
Fuente: Muestra Piloto. 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 0
2 0 2 0 2 1 1 0 2 0 0 1 0 1 2 0 0 0 2 2 0
3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0
4 1 1 2 0 2 0 0 1 0 2 1 1 2 0 2 1 0 1 1 2
5 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1 0 0 1
6 1 2 0 2 1 2 2 0 2 0 2 1 2 1 2 1 0 0 1 0
7 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0
8 1 1 1 0 1 1 2 2 0 0 2 2 0 1 2 1 2 0 1 2
9 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 1
10 0 2 1 0 0 0 1 2 2 1 2 1 0 1 0 1 2 2 1 1
11 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0
12 1 2 0 1 0 0 1 2 2 1 0 0 0 0 1 2 2 2 1 0
13 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
14 1 0 2 0 2 1 2 1 1 0 2 1 1 2 0 0 2 2 1 2













2. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa la Satisfacción del 


























α: Coeficiente de Confiabilidad 
K: Número de ítems 
2
iS : Varianza de cada ítem 
2
tS : Varianza del total de ítems 
∑: Sumatoria  
 
Cálculo de los datos: 
 
K = 20   2iS = 11.495       
2





































Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach 
Ítem 1 0.835 Ítem 11 0.813 
Ítem 2 0.829 Ítem 12 0.836 
Ítem 3 0.831 Ítem 13 0.841 
Ítem 4 0.851 Ítem 14 0.838 
Ítem 5 0.835 Ítem 15 0.840 
Ítem 6 0.839 Ítem 16 0.843 
Ítem 7 0.827 Ítem 17 0.841 
Ítem 8 0.830 Ítem 18 0.832 
Ítem 9 0.833 Ítem 19 0.826 
Ítem 10 0.857 Ítem 20 0.835 
Fuente: Muestra piloto. 
Salida SPSS Vrs. 23.0 
 
 
 
 
